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Abstract 
This study aimed to determine the influence of service quality on the loyalty of credit 
customers at PT Mandiri Bank Mandiri Assistant Branch Office of Palu Mandiri Business Partner 
of Pasangkayu in North Mamuju Regency. The theory used in analyzing the problem in this 
research was the theory of Kotler and Keller, better known as SERVQUAL (Service Quality), 
which saw service quality from the indicators of Physical Evidence (Tangibles), Reliability, 
Responsiveness, Assurance, and Empathy. This study was included to a survey research 
(Quantitative), whose the data collection technique used questionnaires and the samples were 100 
respondents. The results of this study from all the quality dimensions/indicators between 
expectation and reality was equal to 0.288. This showed that there was a difference between the 
service quality perceived by the customers and the service quality expected by the customers. The 
Path Analysis resulted in the coefficient value of 0.251 accepted at the significance level of 5% 
(p<0.05), so it was concluded that there was significant influence of service quality on customer 
loyalty, while the multiple regression analysis resulted in the tcount value of 4.156 accepted at the 
significance level of 5% (p<0.05), so it was concluded that the customer satisfaction had positive 
and significant influence on customer loyalty. 
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Bisnis perbankan merupakan bisnis jasa 
yang berdasarkan pada azas kepercayaan 
sehingga masalah kualitas layanan menjadi 
faktor yang sangat menentukan dalam 
keberhasilan usaha. Kualitas layanan 
merupakan suatu bentuk penilaian konsumen 
terhadap tingkat layanan yang diterima dengan 
tingkat layanan yang diharapkan. Kondisi ini 
dikarenakan meningkatnya tuntutan pelanggan 
terhadap produk atau jasa yang ditawarkan 
dipasar,  yang menyebabkan terjadinya 
pergeseran paradigma dimana perusahaan 
yang sebelumnya menganut konsep 
menghasilkan produk atau jasa lebih 
ditentukan oleh persepsi perusahaan tetapi 
sekarang fokus pada pelanggan, artinya produk 
yang dihasilkan harus sesuai dengan keinginan 
pelanggan ditambah value added service. 
Peningkatan status sosial dan ekonomi 
masyarakat berakibat pada perilaku dan gaya 
hidup, perubahan tersebut pada akhirnya 
mempengaruhi selera kepuasan terhadap suatu 
produk. Agar dapat bersaing, bertahan hidup 
dan berkembang bank dituntut untuk mampu 
memberikan pelayanan berkualitas yang dapat 
memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabah. 
Produk dan jasa yang tidak memenuhi kualitas 
nasabah dengan sangat mudah ditinggalkan 
dan akhirnya  nasabah beralih  ke bank  lain.  
Untuk  mengantisipasi hal  tersebut tentunya 
akan mengutamakan perluasan produk dan 
pelayanan yang berorientasi pada pelayanan 
yang mengutamakan kepuasan nasabah. 
Adanya perbedaan kriteria pemilihan 
bank oleh nasabah maka bank dituntut untuk 
selalu berusaha meningkatkan layanan dan 
melakukan inovasi secara terus menerus. Bank 
perlu melakukan riset konsumen dengan 
mengevaluasi kualitas layanan untuk 
menghindari agar tidak terjadi perbedaan 
persepsi tentang apa yang diberikan 
perusahaan dengan apa yang dibutuhkan 
konsumen itu sendiri, pihak manajemen perlu 
mengidentifikasi apa yang dibutuhkan 
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konsumen secara tepat. Maka perusahaan 
menggunakan konsep berwawasan pelanggan 
yang berarti perusahaan memusatkan 
perhatiannya terhadap kebutuhan dan 
keinginan konsumen, sehingga tercipta 
kepuasan bagi konsumen. 
Kualitas pelayanan dan kepuasan 
pelanggan adalah konsep yang berbeda dengan 
argumen bahwa kualitas pelayanan yang 
dipersepsikan merupakan suatu bentuk sikap, 
evaluasi menyeluruh dalam jangka panjang, 
sedangkan kepuasan menunjukkan ukuran 
transaksi tertentu. Oleh karena itu kepuasan 
berlangsung dalam jangka pendek. Semakin 
tinggi tingkat kualitas pelayanan yang 
dipersepsikan, semakin meningkatnya 
kepuasan konsumen. Pernyataan tersebut 
menegaskan adanya hubungan yang erat antara 
kualitas pelayanan dengan kepuasan 
pelanggan. Kualitas pelayanan memberikan 
dorongan kepada nasabah untuk menjalin 
hubungan yang erat dengan bank sehingga 
memungkinkan bank untuk memahami 
harapan dan kebutuhan, yang pada akhirnya 
kepuasan nasabah akan menciptakan kesetiaan 
(loyalty) pada bank tersebut. 
Bank Mandiri Indonesia didirikan pada 
tanggal 2 Oktober 1998, yang merupakan 
bagian dari program restrukturisasi perbankan 
yang dilakukan pemerintah Indonesia. Pada 
bulan Juli 1999, empat bank pemerintah yaitu 
Bank Bumi Daya, Bank Dagang Negara, Bank 
Exim, dan Bapindo dilebur menjadi Bank 
Mandiri. Sampai saat ini, Bank Mandiri 
mempunyai unit kerja yang terdiri dari: 12 
Kantor Wilayah, 38 area, dan 616 Kantor 
Cabang Pembantu Mandiri Mitra Usaha 
Pasangkayu. (Bank Mandiri KCP MMU 
Pasangkayu, 2010)  
Dalam perjalanannya sampai tahun 2016  
ini, Bank Mandiri terutama pada Kantor 
Cabang Pembantu  Mandiri Mitra Usaha Palu 
Pasangkayu, pernah mengalami kenaikkan dan 
penurunan jumlah nasabah. Penulis tertarik 
untuk meneliti apakah yang mempengaruhi 
jumlah nasabah tersebut mengalami 
perkembangan yang tidak konstan. Apabila 
kenaikkan dan penurunan nasabah dapat 
ditujukan pada variabel loyalitas nasabah, 
maka faktor apakah yang dapat memberikan 
pengaruh, serta berapa besar pengaruh tersebut 
bekerja. Penulis tertarik untuk meneliti apakah 
kualitas pelayanan memberikan pengaruh dan 
seberapa besar pengaruh tersebut kepada 
loyalitas nasabah. 
 
METODE  
 
Jenis Penelitian 
Penelitian ini termasuk penelitian survei, 
dimana dalam pengumpulan data 
menggunakan kuesioner. Survei adalah 
penelitian yang mengambil sempel dari suatu 
populasi dan sebagai alat pengumpul data yang 
pokok. Pengertian survei dibatasi pada survey 
sample dimana sebagian populasi diambil 
untuk mewakili seluruh penelitian (Singaribun 
dan Effendi, 1989:3).  
 
Lokasi dan Waktu 
Penelitian ini mengambil lokasi di Bank 
Mandiri Kantor Cabang Pembantu  Mandiri 
Mitra Usaha Pasangkayu. Dan penelitian ini 
dilakukan dalam waktu 3 bulan, yaitu dari 
bulan April 2016 hingga akhir juni 2016.  
 
Populasi, Sampel dan Teknik Sampling 
Populasi 
Dalam penelitian ini yang menjadi 
populasi adalah Nasabah Kredit PT Bank 
Mandiri Kantor Cabang Pembantu Mandiri 
Mitra Usaha  Palu Pasangkayu. 
 
Sampel 
Sampel yang diambil adalah sebesar 
10%-15% dan 20%-25%, atau lebih tergantung 
hal-hal sebagai berikut. 
a) Kemampuan peneliti dilihat dari waktu, 
tenaga dan dana. 
b) Sempit luasnya pengamatan dari setiap 
subjek, karena hal ini menyangkut banyak 
sedikitnya data. 
c) Besar kecilnya resiko yang ditanggung 
peneliti. 
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Teknik pengambilan sampel dalam 
penelitian ini adalah dengan menggunakan 
metode convenience sampling, yaitu 
pengambilan sampel berdasarkan pada 
ketersediaan elemen dan kemudahan untuk 
mendapatkannya. Dengan kata lain sampel 
tersebut ada pada tempat dan waktu yang 
tepat. Mengingat keterbatasan yang dimiliki 
peneliti seperti yang dipaparkan di atas maka 
penelitian ini mengambil 100 sampel dari 
jumlah populasi yang ada yang diharapkan 
dapat mewakili Nasabah Kredit PT Bank 
Mandiri KCP MMU Pasangkayu.  
 
Teknik Sampling 
Sampling adalah proses memilih 
sejumlah elemen secukupnya dari populasi, 
sehingga penelitian terhadap sampel dan 
pemahaman tentang sifat dan karakteristiknya, 
akan memungkinkan untuk 
menggeneralisasikan sifat atau karakteristik 
tersebut pada elemen populasi (Sekaran, 
2006:123). Teknik sampling yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah non probability 
sampling, yaitu proses pengambilan sampel 
yang tidak menjamin adanya peluang bahwa 
setiap unsur anggota populasi dipilih sebagai 
sampel (Sekaran, 2006:127). Teknik 
pengambilan sampel dalam penelitian ini 
adalah dengan menggunakan metode 
convenience sampling, yaitu pengambilan 
sampel berdasarkan pada ketersediaan elemen 
dan kemudahan untuk mendapatkannya 
(Sekaran, 2006:136). Dengan kata lain sampel 
tersebut ada pada tempat dan waktu yang 
tepat. 
 
Defenisi Operasional dan Pengukuran 
Variabel 
Dalam penelitian ini terdapat dua variabel 
utama yang diteliti yaitu: 
Kualitas pelayanan sebagai variabel bebas 
(X) 
Kualitas pelayanan adalah suatu 
penilaian global atau sikap yang berkaitan 
dengan layanan tertentu, kesan pelanggan 
keseluruhan atau keunggulan organisasi dan 
layanannya. Dimensi kualitas pelayanan 
digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan 
di PT Bank Mandiri. Indikator dari variabel 
kualitas pelayanan sebagai berikut: 
a) Bukti fisik (X1) yaitu dimensi yang dapat 
dilihat dan diamati secara langsung oleh 
pelanggan seperti fasilitas fisik, peralatan, 
dan berbagai materi komunikasi. 
(X1.1) Lokasi PT Bank Mandiri adalah letak 
atau lokasi kantor PT Bank Mandiri 
yang berada di pusat kota Pasangkayu 
sehingga mudah dijangkau oleh 
nasabah. 
(X1.2) Penampilan staf adalah bukti nyata 
yang dapat dilihat dari penampilan 
Staf PT Bank Mandiri seperti 
kebersihan, kerapihan, dan keserasian 
dalam berpakaian. 
(X1.3) Fasilitas kantor adalah fasilitas yang 
disediakan PT Bank Mandiri sesuai 
dengan kebutuhan nasabah secara 
umum. 
(X1.4) Kebersihan kantor adalah kebersihan 
serta keadaan ruang kantor PT. Bank 
Mandiri secara keseluruhan yang 
mempengaruhi rasa nyaman nasabah. 
(X1.5) Eksterior kantor adalah kondisi fisik 
yang ada di luar bangunan yang 
berada di area PT Bank Mandiri. 
b) Keandalan (X2) yaitu kemampuan staf dan 
manajemen PT Bank Mandiri untuk 
memberikan pelayanan yang akurat, andal, 
dapat dipercaya, dan memuaskan. 
(X2.1) Pelayanan sesuai janji adalah 
pelayanan yang diberikan PT Bank 
Mandiri sesuai dengan janji yang 
diberikan kepada nasabah. 
(X2.2) Ketepatan waktu pelayanan adalah 
kemampuan staf memberikan 
pelayanan secara tepat sesuai dengan 
waktu yang dijanjikan. 
(X2.3) Verifikasi permintaan adalah 
keakuratan pencatatan dalam 
melakukan verifikasi sesuai dengan 
permintaan nasabah. 
(X2.4) Ketulusan membantu adalah niat yang 
tulus yang ditunjukkan oleh staf PT 
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Bank Mandiri pada waktu membantu 
menangani masalah yang dialami oleh 
nasabah. 
c) Daya (X3) tanggap yaitu kemampuan staf 
perusahaan untuk membantu pelanggan dan 
memberikan pelayanan jasa dengan cepat 
serta mendengar dan mengatasi keluhan 
yang diajukan oleh pelanggan. 
(X3.1) Kesediaan staf membantu adalah 
berkaitan dengan niat dan kesediaan 
staf  PT Bank Mandiri membantu 
nasabah dengan baik mengenai 
berbagai keperluan yang diminta 
atau diajukan nasabah. 
(X3.2) Pemberitahuan waktu pelayanan 
adalah berkaitan dengan konfirmasi 
yang dilakukan oleh staf kepada 
nasabah mengenai kapan tepatnya 
pelayanan dapat diberikan kepada 
nasabah. 
(X3.3) Kecepatan pelayanan adalah 
berkaitan dengan kecepatan 
pelayanan yang diberikan oleh staf 
PT Bank Mandiri kepada nasabah 
misalnya pada saat transaksi atau 
pada saat menanggapi keluhan yang 
diajukan nasabah. 
(X3.4) Kesiapan melayani adalah berkaitan 
dengan kesigapan staf PT Bank 
Mandiri di dalam memberikan 
pelayanan jasa kepada nasabah saat 
dibutuhkan. 
d) Jaminan (X4) adalah tingkat keyakinan, 
pengetahuan, dan keahlian yang dimiliki 
oleh staf sehingga dapat menimbulkan 
suatu kepercayaan pada diri pelanggan. 
(X4.1) Keyakinan terhadap kemampuan staf 
adalah adanya keyakinan atau 
kepercayaan nasabah terhadap 
kemampuan dan keahlian yang 
dimiliki staf PT Bank Mandiri dalam 
menjalankan tugas masing-masing. 
(X4.2) Kesopanan staf adalah sikap yang 
ditunjukkan staf kepada nasabah yang 
berkaitan dengan kesopanan dan 
keramahtamahan yang ditunjukkan 
oleh staf PT Bank Mandiri seperti 
pada saaat berkomunikasi dan 
berinteraksi dengan nasabah. 
(X4.3) Rasa aman bertransaksi adalah sikap 
profesional dan jujur staf dalam 
bekerja didasari atas nama baik 
perusahaan sehingga nasabah merasa 
aman melakukan transaksi di PT 
Bank Mandiri. 
(X4.4) Staf menanamkan kepercayaan 
nasabah terhadap PT Bank Mandiri 
adalah sikap yang ditunjukkan oleh 
staf atau petugas yang senantiasa 
menanamkan rasa percaya nasabah 
terhadap PT Bank Mandiri 
e) Empati (X5) adalah kemampuan dan 
kemauan staf untuk melayani pelanggan 
serta memahami kebutuhan nasabah 
khususnya yang bersifat individual, seperti: 
memberikan perhatian secara pribadi dan 
penciptaan hubungan yang baik. 
(X5.1) Menyapa nasabah dengan nama 
adalah berkaitan dengan sikap staf 
saat bertemu atau berinteraksi dengan 
nasabah, staf PT Bank Mandiri 
mengingat nama nasabah dan 
memanggil dengan namanya. 
(X5.2) Permintaan maaf atas kesalahan 
service adalah kesediaan staf PT 
Bank Mandiri untuk segera meminta 
maaf atas kesalahan pelayanan yang 
dilakukan. 
(X5.3) Memahami kebutuhan nasabah adalah 
sikap staf PT Bank Mandiri yang 
mampu memenuhi dan memahami 
kebutuhan spesifik sesuai keinginan 
nasabah. 
(X5.4) Perhatian secara pesonal adalah 
perhatian yang diberikan oleh staf PT 
Bank Mandiri kepada nasabah yang 
membutuhkan bantuan. 
(X5.5) Waktu operasional adalah berkaitan 
dengan jam atau waktu operasional 
perusahaan yang sesuai dengan 
kebutuhan nasabah. 
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Loyalitas Sebagai Variabel Dependen (Y) 
Loyalitas (Y) adalah keputusan 
pelanggan untuk secara sukarela terus 
berlangganan dengan perusahaan tertentu 
dalam jangka waktu yang lama. Variabel 
loyalitas dapat diukur dengan empat indikator 
sebagai berikut: 
(Y1) Mempertimbangkan Bank Mandiri 
sebagai pilihan pertama adalah sikap loyal 
dari nasabah yang ditunjukkan dengan 
menjadikan PT PT Bank Mandiri sebagai 
tempat utama menyimpan dana yang 
dimiliki serta PT Bank Mandiri sebagai 
wadah kredit. 
(Y2) Rekomendasi adalah keinginan nasabah 
untuk merekomendasikan produk yang 
dimiliki PT Bank Mandiri kepada kerabat, 
teman atau koleganya. 
(Y3) Berbicara hal positif adalah sikap loyal 
nasabah yang ditunjukkan dengan 
menceritakan hal-hal positif mengenai 
pengalamannya selama menjadi nasabah 
PT Bank Mandiri kepada teman, kerabat, 
atau koleganya. 
(Y4) Niat untuk terus melakukan transaksi 
adalah keinginan nasabah untuk terus 
melakukan transaksi secara rutin dan 
berkelanjutan di PT Bank Mandiri. 
 
Data dan Sumber Data 
Sumber data yang dimaksud penelitian 
ini adalah menyangkut sumber-sumber 
informasi yang dapat memperkaya dan 
memperpadat informasi tentang hal-hal yang 
menjadi pusat perhatian peneliti. Sumber data 
yang diharapkan untuk menyediakan informasi 
yang diperlukan dalam penelitian ini ada dua 
sumber yaitu sebagai berikut: 
 
Data Primer 
Data primer adalah data yang diperoleh 
dari narasumber yang langsung berhubungan 
dengan penelitian dan mampu memberikan 
informasi. Adapun data primer yang diperoleh 
dalam penelitian ini adalah data mengenai 
tanggapan responden atas penyebaran 
kuesioner, dengan menanyakan secara 
langsung kepada Nasabah Kredit PT Bank 
Mandiri KCP MMU Pasangkayu. 
 
Data Sekunder 
Data sekunder adalah data yang 
diperoleh bukan dari sumbernya langsung 
melainkan sudah diolah dan dikumpulkan oleh 
pihak lain. Dalam penelitian ini adalah dari 
Bank itu sendiri mengenai jumlah Nasabah 
Kredit PT. Bank Mandiri KCP MMU 
Pasangkayu. 
 
Teknik Pengumpulan Data  
Mengumpulkan data merupakan 
pekerjaan yang penting dalam penelitian 
mengingat pentingnya arti data dalam 
penelitian maka dalam penelitian ini teknik 
pengumpulan data yang digunakan sebagai 
adalah sebagai berikut: 
 
Kuesioner 
Kuesioner adalah daftar pertanyaan 
tertulis yang telah dirumuskan sebelumnya 
yang akan dijawab oleh responden, biasanya 
dalam alternatif yang didefinisikan dengan 
jelas (Sekaran, 2006:82). Penelitian ini 
menggunakan kuesioner yang dibagikan 
kepada para responden, yaitu para 
Nasabah kredit PT Bank Mandiri untuk 
mendapatkan data primer. 
 
Observasi 
Menggunakan pengamatan langsung 
terhadap obyek yang diteliti, dalam penelitian 
ini pada PT Bank Mandiri KCP MMU 
Pasangkayu. 
 
Interview 
Mengadakan wawancara untuk 
memenuhi data sekunder yaitu data yang 
diperoleh dengan menanyakan langsung 
kepada beberapa staf PT Bank Mandiri KCP 
MMU Pasangkayu sesuai dengan yang 
diperlukan oleh peneliti. 
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Teknik Analisis Data  
Skala Pengukuran 
Skala Pengukuran adalah aturan yang 
diperlukan untuk mengkuantitatifkan    data  
dari  pengukuran suatu  variabel. (Sugiono, 
2001:109). Data yang diperoleh dari adanya 
penelitian ini adalah data yang bersifat 
kualitatif. Dari data kualitatif diubah menjadi 
data yang bersifat kuantitatif dengan 
menggunakan skala likert untuk tujuan 
analisis. Untuk tujuan analisis kuantitatif maka 
ditetapkan jawaban dari responden dan 
masing-masing dari responden mendapat skor, 
yang terbagi dalam kategori penelitian yaitu 
sebagai berikut: 
a. Untuk jawaban (a) diberi nilai 5 yang berarti 
Sangat Setuju.  
b. Untuk jawaban (b) diberi nilai 4 yang berarti 
Setuju. 
c. Untuk jawaban (c) diberi nilai 3 yang berarti 
Ragu-Ragu.  
d. Untuk jawaban (d) diberi nilai 2 yang berarti 
Kurang Setuju.  
e. Untuk jawaban (e) diberi nilai 1 yang berarti 
Tidak Setuju.  
Adapun instrumen penelitian berbentuk 
pilihan ganda. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
Gambaran Umum Bank Mandiri 
Bank Mandiri didirikan pada 2 Oktober 
1998, sebagai bagian dari program 
restrukturisasi perbankan yang dilaksanakan 
oleh pemerintaha Indonesia. Pada bulan Juli 
1999, empat bank pemerintah Bank Bumi 
Daya, Bank Dagang Negara, Bank Exim and 
Bapindo–dilebur menjadi Bank Mandiri. 
Masing-masing dari keempat legacy banks 
memainkan peran yang tak terpisahkan dalam 
pembangunan perekonomian Indonesia. 
Sampai dengan hari ini, Bank Mandiri 
meneruskan tradisi selama lebih dari 140 tahun 
memberikan kontribusi dalam dunia perbankan 
dan perekonomian Indonesia. Sejarah keempat 
Bank (BBD, BDN, Bank Exim, dan Bapindo) 
tersebut sebelum bergabung menjadi Bank 
Mandiri, dapat ditelusuri lebih dari 140 tahun 
yang lalu. Keempat bank nasional tersebut 
telah turut membentuk riwayat perkembangan 
dunia perbankan Indonesia, dan masing-
masing telah memainkan peranan yang penting 
dalam pembangunan ekonomi di Indonesia.  
 
1) Bank Dagang Negara 
Bank Dagang Negara merupakan salah 
satu bank tertua di Indonesia. Sebelumnya 
Bank Dagang Negara dikenal sebagai 
Nederlandsch Indische Escompto 
Maatschappij yang didirikan di Batavia 
(Jakarta) pada tahun 1857. Pada tahun 1949 
namanya berubah  menjadi Escomptobank 
NV. Selanjutnya, pada tahun 1960 
Escomptobank dinasionalisasi dan berubah 
nama menjadi Bank Dagang Negara, sebuah 
Bank pemerintah yang membiayai sektor 
industri dan pertambangan. 
 
2) Bank Bumi Daya 
Bank Bumi Daya didirikan melalui suatu 
proses panjang yang bermula dari nasionalisasi 
sebuah perusahaan Belanda De Nationale 
Handelsbank NV, menjadi Bank Umum 
negara pada tahun 1959. Pada tahun 1964, 
Chartered Bank (sebelumnya adalah Bank 
milik Inggris) juga dinasionalisasi, dan Bank 
Umum Negara diberi hak untuk melanjutkan 
operasi Bank tersebut. Pada tahun 1965, bank 
umum negara digabungkan ke dalam Bank 
Negara Indonesia dan berganti nama menjadi 
Bank Negara Indonesia Unit IV beralih 
menjadi Bank Bumi Daya. 
 
3) Bank Ekspor Impor Indonesia 
Bank Ekspor Impor Indonesia (Bank 
Exim) berawal dari perusahaan dagang 
Belanda N.V. Nederlansche Handels 
Maatschappij yang didirikan pada tahun 1842 
dan mengembangkan kegiatannya di sektor 
perbankan pada tahun 1870. Pemerintah 
Indonesia menasionalisasi perusahaan ini pada 
tahun 1960, dan selanjutnya pada tahun 1965 
perusahan ini digabung dengan Bank Negara 
Indonesia menjadi Bank Negara Indonesia 
Unit II. Pada tahun 1968 Bank Negara 
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Indonesia Unit II dipecah menjadi dua unit, 
salah satunya adalah Bank Negara Indonesia 
Unit II Divisi Expor-Impor, yang akhirnya 
menjadi BankExim, bank Pemerintah yang 
membiayai kegiatan ekspor dan impor. 
 
4) Bank Pembangunan Indonesia 
Satu dari sekian banyak keberhasilan 
Bank Mandiri yang paling signifikan adalah 
keberhasilan dalam menyelesaikan 
implementasi sistem teknologi baru. 
Sebelumnya kami mewarisi 9 core banking 
system yang berbeda dari keempat bank. 
Setelah melakukan investasi awal untuk segera 
mengkonsolidasikan kedalam system yang 
terbaik, kami melaksanakan sebuah program 
tiga tahun, dengan nilai US$200 juta, untuk 
mengganti core banking system kita menjadi 
satu system yang mempunyai kemampuan 
untuk mendukung kegiatan consumer banking 
kita yang sangat agresif. Hari ini, infrastruktur 
IT Bank Mandiri memberikan layanan 
straight-through processing dan interface 
tunggal pada seluruh nasabah. Nasabah 
korporat kami sampai dengan saat ini masih 
mewakili kekuatan utama perekonomian 
Indonesia. Menurut sektor usahanya, portfolio 
kredit korporasi terdiversifikasi dengan baik, 
dan secara khusus sangat aktif dalam sector 
manufaktur Food & Beverage, agrobisnis, 
konstruksi, kimia dan tekstil. Persetujuan dan 
monitoring kredit dikendalikan dengan proses 
persetujuan four eyes yang terstruktur, dimana 
keputusan kredit dipisahkan dari kegiatan 
marketing dari unit Bisnis kami. Sejak 
berdirinya, Bank Mandiri telah bekerja keras 
untuk menciptakan tim manajemen yang kuat 
dan professional yang bekerja berlandaskan 
pada prinsip-prinsip good corporate 
governance yang telah diakui secara 
internasional. Bank Mandiri disupervisi oleh 
Dewan Komisaris yang ditunjuk oleh Menteri 
Negara BUMN yang dipilih berdasarkan 
anggota komunitas keuangan yang terpandang. 
Manajemen ekskutif tertinggi adalah Dewan 
Direksi yang dipimpin oleh Direktur Utama. 
 
Gambaran Umum Responden Yang Diteliti 
Sampel yang diteliti adalah nasabah 
yang menjadi nasabah kredit pada Kantor 
Cabang Mandiri Pasangkayu. Sampel diambil 
sebanyak 100 orang responden yang. 
Selanjutnya dari 100 kuesioner yang dibagikan 
kepada responden, diperoleh data mengenai 
karakteristik, pendapat responden tentang 
kualitas jasa, kepuasan nasabah, dan loyalitas 
nasabah atas pelayanan yang  diberikan  oleh 
Bank Mandiri Pasangkayu.  
Hasil uji validitas menunjukkan bahwa 
seluruh item pernyataan dalam kuesioner 
dinyatakan valid karena nilai r product 
moment > r tabel pada taraf signifikansi 5%, 
maka seluruh item pertanyaan dinyatakan 
valid (sahih). 
 
Uji Reliabilitas 
Pengujian instrumen selanjutnya adalah 
uji reliabilitas yaitu digunakan untuk 
mengetahui kendalah kuesioner atau sejauh 
mana suatu kuesioner dapat dipercaya dan 
dapat diandalkan untuk menjadi alat 
pengumpulan data. Pengujian reliabilitas 
menggunakan rumus Cronbach Alpha dengan 
menguji tingkat keandalan (reliability) dari 
masing-masing angket variabel.  
Hasil uji reliabilitas menunjukkan bahwa 
semua kuesioner dinyatakan reliabel karena 
nilai koefisien reliabilitas lebih besar dari 0,6. 
Sesuai dengan pendapat Ghozali (2001) bahwa 
pernyataan dinyatakan reliabel (handal) jika 
nilai Cronbach Alpha lebih besar dari 0,6. 
Hasil uji reliabilitas menunjukkan bahwa 
seluruh kuesioner dinyatakan reliabel (andal). 
 
Analisis Gap antara Harapan dan 
Kenyataan Kualitas Jasa 
Hasil analisis gap antara harapan dan 
kenyataan menunjukkan bahwa terdapat 
perbedaan antara kualitas jasa yang dirasakan 
nasabah dengan kualitas jasa yang diharapkan 
nasabah dan hipotesis pertama (H1) 
dinyatakan diterima. Artinya nasabah masih 
belum puas dengan pelayanan yang diberikan 
perusahaan. Untuk itu perusahaan harus 
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mempertahankan kinerja variabel pelayanan 
jasa yang meliputi responsive, reliability, 
assurance, emphaty dan tangibles. 
Dimensi kualitas pelayanan yang dinilai 
oleh pelanggan adalah reliability yaitu suatu 
kemampuan untuk memberikan jasa yang 
dijanjikan dengan tepat dan terpercaya, 
kemudian responsiveness yaitu kemauan untuk 
membantu pelanggan dan memberikan jasa 
dengan cepat/ketanggapan, assurance yaitu 
pengetahuan dan kesopanan serta kemampuan 
mereka untuk menimbulkan kepercayaan dan 
keyakinan, empathy yaitu kepedulian dan 
perhatian bagi pelanggan, serta tangible yaitu 
penampilan fisik, peralatan, personal, dan 
media komunikasi. 
Upaya untuk meminimalisir gap antara 
harapan nasabah dan kenyataan yang 
diberikan, perusahaan berusaha meningkatkan 
kualitas jasa melalui pelaksanaan tangible, 
reliability, responsiveness, assurance, dan 
empathy. Fungsi kualitas dari suatu produk 
jasa merupakan fokus perhatian nasabah. 
Kebutuhan nasabah yang terus meningkat dan 
didasari oleh tingkat kekritisan yang semakin 
tinggi, cenderung menuntut pelayanan secara 
pribadi. Hal inilah yang menjadi dasar 
pemikiran untuk tetap memenuhi kebutuhan, 
keinginan dan harapan nasabah dalam segala 
perubahan sehingga tidak akan berpaling ke 
bank lain. 
Ditinjau dari aspek reliability 
(kehandalan) bank dibuktikan dengan menjalin 
kerjasama dengan beberapa toko atau 
perusahaan untuk memberikan kemudahan 
dalam transaksi. Langkah kerjasama ini dalam 
rangka memberikan pelayanan yang terbaik 
kepada nasabah sesuai dengan yang dijanjikan. 
Ditinjau dari aspek responsiveness 
(ketanggapan) banyak hal yang dapat 
dilakukan oleh manajemen bank dalam 
memberikan pelayanan. Karyawan bagian 
pendaftaran yang cepat dan tepat, keahlian dan 
keterampilan teller, dan respon yang cepat dari 
customer service. Hal-hal tersebut sangat 
ditunggu oleh nasabah. 
Aspek assurance (jaminan) rasa aman 
dan percaya yang dapat diberikan bank kepada 
nasabah dapat dilihat melalui jaminan terhadap 
keamanan tabungan, kebenaran data angsuran, 
kemudian ditambah dengan penampilan dan 
kesopanan dari petugas bank. 
Aspek empathy (empati) merupakan hal 
yang sangat ditekankan pada manajemen bank, 
hal ini terbukti dari adanya rasa kepedulian 
yang ditunjukkan karyawan pada masalah 
yang dihadapi nasabah dan berusaha 
membantu mencarikan solusi. Sikap empati 
dalam memberikan pelayanan sangat selaras 
dengan keinginan nasabah. 
Kemudian ditinjau dari aspek tangible 
(bukti langsung) banyak hal yang telah 
dilakukan manajemen bank dalam rangka 
memberikan pelayanan yang terbaik kepada 
nasabah. Pelayanan yang selalu berorientasi 
pada nasabah terbukti dari upaya dalam 
memberikan fasilitas fisik berupa kualitas 
ruang tunggu yang nyaman, informasi produk 
yang tersedia lengkap, dan kejelasan informasi. 
 
Pengaruh kualitas jasa secara tidak 
langsung terhadap loyalitas nasabah 
melalui kepuasan nasabah 
Hasil pengujian hipotesis kedua dengan 
Path Analysis kualitas jasa melalui kepuasan 
nasabah sebagai variabel mediasi berpengaruh 
terhadap loyalitas nasabah dengan nilai 
koefisien sebesar 0,251 diterima pada taraf 
signifikansi 5% (p<0,05) dan hipotesis kedua 
(H2) dinyatakan diterima. Artinya kualitas jasa 
berpengaruh secara tidak langsung dan 
signifikan terhadap loyalitas nasabah melalui 
kepuasan nasabah. 
Dengan demikian untuk menjamin 
kepuasan nasabah salah satu upaya yang dapat 
dilakukan adalah dengan menjamin kualitas 
jasa layanan agar tetap baik. Sebab kontribusi 
atau pengaruh kualitas jasa layanan terhadap 
kepuasan nasabah ini relatif tinggi. Tingginya 
pengaruh kualitas jasa layanan terhadap 
kepuasan nasabah dikarenakan pada bisnis 
jasa, kualitas pelayanan kedudukannya sangat 
vital untuk menjamin kepuasan nasabah. 
Orientasi kepuasan nasabah diperlukan karena: 
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(1) nasabah akan merasa loyal   kepada bank 
sehingga bank dapat mempertahankan 
nasabahnya tidak beralih ke bank lainnya, (2) 
nasabah akan menceritakan mengenai 
pelayanan bank yang memuaskan kepada 
orang lain yang pada akhirnya merupakan 
sarana promosi yang efektif (Sunardi, 
2003:69). 
Apabila hasil pada penelitian ini 
dihubungkan dengan teori yang dikemukakan 
oleh Nirwana (2004, 30) yang menyatakan 
bahwa pemasaran jasa khususnya jasa 
perbankan yang bergerak di bidang finance 
sangat bertumpu pada jasa pelayanan terutama 
peran dari para staf dan karyawan. Pelayanan 
staf dan karyawan yang buruk akan 
menyebabkan nasabah enggan berhubungan 
lebih lanjut dengan bank, bahkan tidak 
menutup kemungkinan nasabah bank akan 
pindah ke bank lain yang memberikan 
pelayanan yang lebih baik. Maka dapat 
disimpulkan bahwa hasil penelitian ini 
mendukung teori tersebut. Artinya kualitas 
pelayanan harus benar-benar dikelola secara 
profesional, karena bank adalah perusahaan 
yang bergerak di bidang jasa yaitu 
memberikan pelayanan pada nasabahnya. 
Adapun tujuan dari manajemen jasa pelayanan 
adalah untuk mencapai kualitas pelayanan 
tertentu dimana erat kaitannya bila 
dihubungkan dengan kepuasan konsumen. Jika 
konsumen merasa puas terhadap pelayanan, 
maka nasabah akan loyal kepada bank. 
Hasil penelitian ini diperkuat dengan 
jawaban responden atas pertanyaan terbuka 
dalam kuesioner. Responden berpendapat 
bahwa kualitas jasa dan fasilitas yang perlu 
dibenahi adalah kecepatan pelayanan (36%), 
dan kemudahan proses permohonan kredit 
(48%). Pendapat responden ini menunjukkan 
bahwa nasabah sudah merasa puas terhadap 
kualitas jasa yang diberikan namun masih 
perlu dibenahi pada aspek pelayanan dalam 
proses permohonan kredit yang kurang cepat, 
kemudian customer service yang kadang 
melayani dengan ketus dan cemberut, serta 
sulitnya kredit cair. Jika aspek-aspek ini 
ditingkatkan kualitasnya maka nasabah akan 
loyal pada bank. Hasil penelitian ini konsisten 
dengan hasil penelitian terdahulu yang 
dilakukan oleh Karsono (2005) dan Agnovera 
Prihasditya (2008) yang membuktikan  bahwa  
kepuasan  nasabah  berperan  sebagai  variabel 
mediasi dalam pengaruh kualitas jasa terhadap 
loyalitas nasabah. 
 
Pengaruh Kepuasan Nasabah Terhadap 
Loyalitas Nasabah 
Hasil pengujian hipotesis ketiga dengan 
analisis regresi ganda memperoleh nilai 
thitung sebesar 4,156 diterima pada taraf 
signifikansi 5% (p<0,05), maka kepuasan 
nasabah berpengaruh positif dan  signifikan 
terhadap loyalitas nasabah dan hipotesis ketiga 
(H3) dinyatakan dapat diterima. 
James dan Sasser (1994:745) 
mengatakan bahwa, kesetiaan (loyality) 
merupakan suatu variabel endogen yang 
disebabkan adanya kombinasi dari kepuasan 
konsumen sehingga loyalitas merek 
merupakan fungsi dari kepuasan pelanggan. 
Kepuasan pelanggan tercipta melalui hasil 
pembelian dan pengalaman dalam 
menggunakan suatu merek produk tertentu. 
Band (1991:80) juga mengatakan bahwa, 
kepuasan konsumen merupakan suatu 
tingkatan di mana kebutuhan, keinginan dan 
harapan pelanggan akan dapat terpenuhi atau 
terlampaui melalui suatu transaksi yang akan 
mengakibatkan terjadinya pembelian ulang 
atau kesetiaan yang terus berlanjut. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
kepuasan memiliki pengaruh yang signifikan 
terhadap loyalitas nasabah. Artinya semakin 
tinggi tingkat kepuasan nasabah, maka 
nasabah akan semakin loyal kepada bank. 
Namun demikian hasil analisis gap 
menunjukkan bahwa nasabah tidak puas 
terhadap kinerja bank. Hal ini dapat dilihat 
dari adanya gap antara harapan dan kenyataan 
yang dirasakan nasabah, namun nasabah tetap 
bersedia menjadi nasabah di masa mendatang 
karena telah memiliki kepercayaan kepada 
bank. Hal ini berkaitan dengan sistem bunga 
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kredit yang rendah, ataupun beban angsuran 
yang ringan. Kondisi ini menunjukkan bahwa 
nasabah tetap percaya terhadap bank, dan 
menganggap bahwa penetapan tingkat suku 
bunga kredit dianggap wajar dan telah diatur 
oleh pemerintah. Temuan ini sejalan dengan 
pendapat dari Moorman. 
 
KESIMPULAN DAN REKOMENDASI 
 
Kesimpulan 
Dari hasil penelitian, analisis data, dan 
pembahasan pada bab-bab sebelumnya, maka 
dapat diambil kesimpulan sebagai berikut: 
1. Terdapat perbedaan antara kualitas jasa 
yang dirasakan nasabah dengan kualitas 
jasa yang diharapkan nasabah, artinya 
nasabah masih belum puas dengan 
pelayanan yang diberikan Bank Mandiri 
cabang Pasangkayu. 
2. Hasil pengujian hipotesis kedua dengan 
Path Analysis kualitas jasa melalui 
kepuasan nasabah sebagai variabel mediasi 
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah, 
bahwa kualitas jasa berpengaruh secara 
tidak langsung dan signifikan terhadap 
loyalitas nasabah melalui kepuasan nasabah 
Bank Mandiri cabang Pasangkayu. 
3. Kepuasan nasabah berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank 
Mandiri cabang Pasangkayu. Hal ini 
menunjukkan bahwa, nasabah merasa puas 
atas jasa pelayanan yang diberikan bank 
Mandiri cabang Pasangkayu sehingga 
menyebabkan nasabah menjadi loyal atau 
setia dan memanfaatkan kembali jasa-jasa 
yang ditawarkan. 
 
Rekomendasi 
Dari hasil penelitian, analisis data, 
pembahasan dan kesimpulan yang telah 
diambil, maka dapat dikemukakan saran 
sebagai berikut: 
1. Sebaiknya pihak bank lebih meningkatkan 
kualitas jasa yang diberikan, sehingga 
masyarakat akan memberikan kesan yang 
baik terhadap pelayanan bank. Hal ini dapat 
dilakukan dengan memberikan fasilitas 
yang lebih lengkap, keramahan karyawan, 
dan menugaskan customer service untuk 
menangani keluhan nasabah. 
2. Peningkatan kualitas pelayanan dapat 
dilakukan dengan memberikan training 
kepada karyawan agar keterampilan yang 
dimiliki dalam melayani nasabah dapat 
lebih baik. 
3. Perlu peningkatan pelayanan pada bukti 
fisik yaitu peningkatkan fasilitas parkir 
kendaraan bermotor di dalam lingkungan 
kantor. Karena peranan fasilitas parkir 
sangat berarti bagi kenyamanan nasabah. 
4. Menambah ATM agar transaksi di bank 
tidak menyebabkan antrian panjang. 
5. Untuk membentuk loyalitas nasabah yang 
tinggi, pihak bank hendaknya lebih 
mengedepankan peningkatan kualitas jasa 
terlebih dahulu dan memuaskan nasabah 
dengan pelayanan yang maksimal melalui 
pelayanan yang cepat, tanggap, handal, 
terjamin, dan berempati. 
6. Bagi penelitian berikutnya hendaknya 
menambah variabel lain karena pada 
dasarnya masih banyak faktor-faktor lain 
yang diperkirakan lebih erat hubungannya 
dengan loyalitas nasabah. 
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